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RESUMEN 
 
 
Las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría, Risaralda S.A.S E.S.P 
es consciente de la importancia de implementar un sistema de gestión de calidad 
debido al número de inconformidades encontradas en el diagnóstico realizado. 
Por esta razón la entidad tomó como propósito trabajar cada día para obtener 
mejor calidad, para lograr el propósito la entidad emprende la aplicación de dicho 
trabajo (SGC) que permitió subsanar las debilidades y evitar el decrecimiento 
organizacional mediante la innovación en los procesos, la determinación de líneas 
de mejora continua y la actualización de compromisos. Permitiendo direccionar u 
orientar los esfuerzos diarios de los funcionarios a través de referentes 
estratégicos que prometen enfoques objetivos, rigurosos y estructurados. 
 
 
En el presente trabajo se muestran las bases de como se estableció la aplicación 
del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 
Primero se realizó un diagnóstico donde se logró determinar la situación actual 
respecto al sistema de gestión de calidad y mediante una matriz DOFA se 
presenta el análisis total donde se identificaron las debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas que incurrían en la entidad. A partir de esto se identificaron 
las actividades estratégicas a efectuar para subsanar las diferencias entre la 
entidad y lo que debe tener según la norma NTCGP 1000:2009. 
 
 
Segundo se realizó la documentación de los seis (6) procedimientos obligatorios 
con sus formatos requeridos que permiten mantener el sistema de gestión de 
calidad y llevar a cabo el control y seguimiento. Contribuyendo en el buen 
desempeño organizacional salvaguardando el rendimiento confiable y la 
consistencia en los servicios prestados. “la vida del sistema de gestión de calidad 
esta en la eficacia de los procedimientos obligatorios” 
 
 
Tercero se elaboró el manual de calidad donde se actualizó la descripción 
organizacional. 
Reseña histórica - misión – visión - política de calidad – objetivos de calidad - el 
quienes somos y la descripción detallada de los tres servicios que presta. 
Se estableció la descripción del sistema de gestión de calidad cumpliendo con los 
requisitos de la norma NTCGP 1000:2009. También se determinó el mapa de 
procesos los cuales fueron caracterizados. 
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La caracterización permitió estandarizar las actividades que vive cada proceso, 
orientando a los funcionarios de manera idónea de qué, cómo, para qué y porqué 
se hacen las labores, haciendo más transparente y público el actuar. 
 
 
Donde se garantizó que el equipo humano disponga de los medios e instalaciones 
adecuadas para realizar su trabajo, pues la caracterización también planea y 
regula la relación con los proveedores, colaboradores, medios y materiales 
necesarios para la actividad, de tal forma la entidad asegura la disposición de los 
recursos humanos y materiales requeridos para el cumplimiento de tareas. 
 
 
Los resultados entregados con dicho trabajo son significativos para el proceso de 
certificación. Los resultados presentan recomendaciones para que la EPM aplique 
en el momento en que inicie el establecimiento de su sistema de gestión de 
calidad. 
 
 
Se espera que el resultado sea beneficioso para EPM “Empresas Publicas 
Municipales”, para la autora, el programa de Tecnología Industrial y otras 
personas que deseen usarlo como referencia en posteriores estudios. 
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ABSTRACT 
 
 
The Municipal Public companies of Belén of Umbría, Risaralda S.A.S E.S.P is 
conscious of the importance of implementing a system of qualit management due 
to the number of dissents found in the realized diagnosis. For this reason the entity 
took as intention to work every day to obtain better quality, to achieve the intention 
the entity he undertakes the application of the above mentioned work (SGC) that 
allowed to correct the weaknesses and to avoid the decrease organizacional by 
means of the innovation in the processes, the determination of lines of 
improvement continues and the update of commitments. Allowing direccionar or to 
orientate the daily efforts of the civil servants across strategic modals that promise 
objective, rigorous and structured approaches.  
 
 
In the present thesis are the bases of since there was established the application 
of the System of Qualit management.  
 
 
First a diagnosis was realized where it was achieved to determine the current 
situation with regard to the system of qualit management and by means of a 
counterfoil DOFA one presents the total analysis where there were identified the 
weaknesses, opportunities, strengths and threats that were incurring the entity. 
From this there were identified the strategic activities to effect to correct the 
differences between the entity and what must have according to the norm NTCGP 
1000:2009.  
 
 
Second realized the documentation of six (6) obligatory procedures with his 
needed formats that allow to support the system of qualit management and to carry 
out the control and follow-up. Contributing in the good performance organizacional 
safeguarding the reliable performance and the consistency in the given services. 
“The life of the system of management of this quality in the efficiency of the 
obligatory procedures” 
 
 
Third party elaborated the qualit manual where the description was updated 
organizational. Historical review - mission - vision - qualit politics - qualit aims - who 
we are and the detailed description of three services that is big enough. There was 
established the description of the system of qualit management expiring with the 
requirements of the norm NTCGP 1000:2009. Also the process map decided which 
were characterized. 
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The characterization allowed to standardize the activities through that every 
process lives, orientating the civil servants of a suitable way of what, how, why, 
publicizing more transparent and to act. 
 
 
Where there was guaranteed that the human equipment arranges of the means 
and facilities adapted to realize his thesis, since the characterization also plans and 
regulates the relation with the suppliers, collaborators, means and materials 
necessary for the activity, of such a form the entity he assures the disposition of 
the human resources and materials needed for the fulfillment of tasks. 
 
 
The results delivered with the above mentioned thesis are significant for the 
process of certification. The results present recommendations in order that the 
EPM applies in the moment in which it initiates the establishment of his system of 
qualit management. 
 
 
It hopes that the result is beneficial for EPM " Municipal Public companies ", for the 
authoress, the program of Industrial Technology and other persons who want to 
use it as reference in later studies. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Hoy en día se ve como las empresas buscan perdurar en el tiempo y lograr 
adaptarse a los cambios de un entorno cada vez mas globalizado con tendencias 
aperturistas más frecuentes y exigencias más considerables del consumidor. Por 
esta razón la gestión de calidad se convierte en un factor determinante que 
responde y enfrenta el cambio con calidad, capacitación y desarrollo. 
 
 
Debido a las ventajas que brinda un sistema de gestión de calidad Las Empresas 
Públicas Municipales de Belén de Umbría (EPM) toma interés sobre la 
implementación del mundo empresarial normalización, que resulta vital para el 
logro de estrategias competitivas y así mantenerse en el mercado. 
 
 
El presente trabajo describe la metodología utilizada para el desarrollo del sistema 
de gestión de calidad en las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría, 
Risaralda. El cual contribuye en la satisfacción del cliente interno y externo. 
Ofreciendo finalmente un marco de apoyo para los procesos de entrega del 
servicio y los procesos de cara al cliente. 
 
 
Se desarrollaron actividades que nutrieron el desempeño organizacional y le 
dieron cuerpo a la razón de ser de la entidad. Proporcionando referentes 
estratégicos que orientan y dan dirección a los esfuerzos diarios de la familia EPM 
S.A.S E.S.P. 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
Actualmente “las organizaciones de todo el mundo y de cualquier actividad 
económica por la tendencia de apertura y de globalización, buscan replantear la 
gestión administrativa que están empleando. Para así asegurar el buen 
rendimiento organizacional y a su vez lograr ser más competitivos y exitosos”1, 
mediante los sistemas de gestión. 
 
 
Además la aplicación de un sistema de gestión de calidad es de carácter 
voluntario, pues las organizaciones se someten a tal proceso para garantizar: la 
mejora continua, la calidad de su servicio, la motivación de los empleados y la 
satisfacción del cliente. Proporcionando finalmente un marco de apoyo para los 
procesos de entrega del servicio o producto. 
 
 
Incluso las organizaciones que aún no están certificadas, la implementación de las 
normas de calidad son un reto, puesto que esto requiere de mucho compromiso 
en sus diferentes aspectos para llevarse a cabo el desarrollo del diseño del 
sistema de gestión de calidad (SGC). “Pues la presión del mercado y sobre todo la 
de los clientes están convirtiendo la certificación cada vez más a un requisito casi 
indispensable para competir”2. Aquí es donde se quiere llegar; lo más adecuado 
es implementar el sistema de gestión de calidad para disfrutar de las ventajas que 
este brinda. 
 
 
Implementar el sistema significa “introducir cambios culturales en el hacer y el 
actuar, modificar paradigmas arraigadas de pensar que nos hacen resistentes al 
cambio, es aprender a interiorizar un lenguaje común, nuevas formas de 
interactuar, trabajar y comunicarnos, dejar de ver las dependencias y las áreas 
                                                          
1 Gaitán Rebollo, Linda Karina. Diseño de un modelo de gestión de calidad basado en los modelos 
de excelencia y el enfoque de gestión por procesos. Trabajo de grado magister ingeniería 
industrial. Barranquilla. Fundación universidad del norte, Departamento de ingeniería industrial, 
maestría en ingeniería industrial. 2007 13p. [Consultado 02 de mayo de 2014] Disponible en 
internet: <http://manglar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/86/32884145.pdf?sequence=1> 
 
2
 Portal Fertrans S.A.S. Soluciones logísticas en transporte. La importancia de la implementación 
de un sistema de gestión de calidad. Colombia. 2011 [Consultado 02 de mayo de 2014] Disponible 
en internet: <http://www.fertrans.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=279:la-
importancia-de-la-implantacion-de-un-sistema-de-gestion-de 
calidad&catid=38:noticargas&Itemid=56> 
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aisladas dentro de una organización. Sino también por procesos en los que se 
articulan y se interrelacionan entre sí, dando y recibiendo entre ellos para generar 
valor agregado, ya que tiene como fin cumplir con la política, los objetivos de 
calidad y por ende con la misión y la razón de ser” 3de la empresa. 
 
 
Debido a los cambios permanentes del entorno se deben considerar las 
exigencias actuales, por lo que las organizaciones se ven obligadas a responder 
los requerimientos del cliente, ahora bien el SGC es el mecanismo que contribuye 
en la permanencia de las empresas. 
 
 
Particularmente dentro de cada una de las organizaciones se presentan 
variaciones que se deben tomar en cuenta para mantenerse en el mercado, y así 
realizar las operaciones y decisiones para el mañana, basados en los cambios 
desarrollados. Por esta razón cada vez es mayor el número de empresas que 
implementan un sistema de gestión de calidad, las empresas están tomando 
conciencia en forma creciente de la satisfacción del cliente y como se ha venido 
mencionando la supervivencia de estas depende de dicha satisfacción. 
 
 
Para entrar en el caso es importante mencionar que por cada municipio y ciudad 
hay una empresa prestadora de los servicios públicos domiciliarios para beneficio 
de la comunidad, Encargadas de ejercer el control de la calidad sobre sus 
servicios. Cabe resaltar que estos servicios son de vital consumo para el 
desarrollo diario de los seres vivos “Con mayor prioridad se tiene el cuidado de los 
mismos”. 
 
 
Las Empresas Públicas Municipales De Belén De Umbría, Risaralda prestadora de 
los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo toma como propósito trabajar 
cada día para obtener mejor calidad, para lograr el propósito se identifica el SGC 
como herramienta estratégica para gestionar la calidad y asegurarla a través de la 
innovación en los procesos. 
 
 
                                                          
3
 Fiscalía general de la nación. Justicia con calidad. Sistema integrado de gestión de calidad. 3p. 
[Consultado 03 de mayo de 2014] Disponible en internet: <http://www.fiscalia.gov.co/en/wp-
content/uploads/2012/01/cartilla.pdf> 
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Incluso las debilidades que hoy vive la EPM refleja la inaplicabilidad de los puntos 
de la norma técnica de calidad de la gestión pública (NTCGP 1000:2009) debido a 
su insuficiente documentación. 
 
Para la EPM no es nuevo este tema de la aplicación de las normas de calidad, ya 
que ella se ha sometido a este proceso en años anteriores, sin embargo la entidad 
se encuentra incipiente frente a la implementación de los requisitos. Razón por la 
cual es necesario reajustar y apropiar la documentación para una eficaz gestión 
administrativa. 
 
 
A pesar de que la entidad cumple con su servicio evidenciado con su existencia, 
las actividades que se realizan a diario aportan valor a la mejora. Sin embargo se 
debe fortalecer la mejora continua por procesos para obtener mayores beneficios, 
la ausencia de directrices indica la floja operación de actividades para el control y 
el seguimiento. 
 
 
La EPM considera necesario la aplicación de un SGC que cubre debilidades 
como: 
La falta de estándares de calidad, falta de organización eficiente en la 
documentación, falta de control en los recursos, escasez de planeación 
estratégica, esto según los resultados del diagnóstico aplicado. 
 
 
Es de resaltar que “la creación de un sistema de gestión de calidad no consiste en 
añadir unos cuantos adornos decorativos a la organización, implica un importante 
proceso de cambio que ejercerá su impacto sobre toda la empresa”4. Esto más del 
reconocimiento y mejor imagen conduce a la seguridad en el quehacer diario en 
cada uno de los procesos, por tal razón la entidad determinó realizar un diseño de 
un sistema de gestión de calidad efectivo, eficiente y eficaz que responda a la 
satisfacción tanto del cliente interno como externo, fomentando la mejora continua. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
4
González S. Tito Fernando. Dificultades en la certificación de calidad normas iso. Consultor 
organizacional Cali - Colombia.  Monografías.com S.A [Consultado 05 de mayo de 2014] 
Disponible en internet:<http://www.monografias.com/trabajos14/dificultades-iso/dificultades-
iso.shtml> 
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Es de considerar que “estos modelos de gestión demandan compartir 
conocimiento y dejar evidencia documentada de qué, cómo, para qué y porqué se 
hacen las labores, haciendo más transparente y público el actuar”5. Por otra parte 
garantiza la disponibilidad de la información y el conocimiento. 
 
 
Además de eso el sistema permite identificar los requisitos y exigencias para 
lograr la certificación, razón por la cual cabe resaltar que la empresa de servicios 
públicos no cuenta con la documentación suficiente para tal fin. 
 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
¿Cómo estructurar el Sistema de Gestión de Calidad para Las Empresas Públicas 
Municipales S.A.S E.S.P de servicios de acueducto, alcantarillado y aseo de Belén 
de Umbría? 
 
 
1.3 SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
 ¿Cuál es el estado actual de la Entidad con respecto al Sistema de Gestión de 
Calidad? 
 
 
 ¿Cómo actualizar las Directrices de la Entidad? 
 
 
 ¿Cómo se estructura el Sistema de Gestión de Calidad de la Entidad? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
5
 Fiscalía general de la nación. Justicia con calidad. Sistema integrado de gestión de calidad. 3p. 
[Consultado 05 de mayo de 2014] Disponible en internet: <http://www.fiscalia.gov.co/en/wp-
content/uploads/2012/01/cartilla.pdf> 
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1.4 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar un Sistema de Gestión de Calidad para las Empresas Públicas 
Municipales de Belén de Umbría S.A.S E.S.P, prestadora de los servicios de 
acueducto, alcantarillado y aseo. 
 
 
1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Realizar un Diagnóstico que permita identificar los niveles de cumplimiento de los 
requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009 para la toma de decisiones. 
 
 
 Reestructurar la Planeación Estratégica de la Entidad. 
 
 
 Elaborar el Manual de Calidad donde se indique la estructura del Sistema de 
Gestión de Calidad de la EPM. 
 
 
 Diseñar Procedimientos Obligatorios y Formatos requeridos para el Sistema de 
Gestión de Calidad. Según lineamientos de la norma NTCGP 1000:2009 y la ISO-
9001:2008 
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1.6 JUSTIFICACIÓN 
 
 
Es evidente que la globalización es el propulsor para que las organizaciones a 
nivel mundial, adopten un sistema de gestión de calidad que resulta vital para el 
logro de estrategias competitivas frente a la problemática que esta trae. 
 
 
Además la crisis económica, el intercambio y la sociedad de consumo cada vez 
más exigente, llevan a considerar la necesidad de interiorizar lenguajes comunes, 
el mejoramiento en los procesos internos de cara al cliente, las nuevas formas de 
interactuar, trabajar y comunicarnos. 
 
 
Puesto que todas las garantías que brinda la aplicación del “orden dado dentro de 
los contextos del mundo empresarial normalización, finalmente van dirigidas a 
responder la satisfacción del cliente interno y externo (mediante mejores 
prácticas)”6. 
 
 
Como se ha venido mencionando la calidad no solo se cumple para conseguir 
reconocimiento y parar ahí, esto implica un esfuerzo continuo que permite 
mantener, crecer y ampliar el mercado, para que la implementación del sistema 
sea eficaz. 
 
 
Es importante para la actualidad el desarrollo de proyectos e iniciativas como ésta 
que propongan potencial empresarial, asegurando la competitividad de nuestras 
empresas colombianas, permitiendo eliminar limitaciones para el intercambio. 
 
 
Donde el diseño del Sistema de Gestión de Calidad demostrará el cumplimiento 
de las exigencias del entorno externo e interno, favoreciendo la permanencia en el 
mercado y contribuyendo en el buen desempeño organizacional. 
 
 
Las Empresas Públicas Municipales S.A.S E.S.P de Belén de Umbría Risaralda 
(EPM) requiere de un Sistema de Gestión de Calidad que le aporte elementos de 
apoyo para el desarrollo de su misión, Salvaguardando el rendimiento confiable y 
la consistencia en los servicios prestados, evitando el decrecimiento de la 
organización. 
                                                          
6 Ospina Gutiérrez. Luz maría. Módulo Normalización y Medidas. Universidad tecnológica de 
Pereira, Facultad de tecnología industria. 2013 1p [Consultado 08 de mayo de 2014]. 
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En cierto modo la no implementación termina convirtiéndose en un serio problema 
que afecta el quehacer y el ambiente organizacional, al no contar con la 
normalización. La organización poco a poco seguiría sufriendo un deterioro 
organizacional. 
 
 
Así pues el Sistema de Gestión de Calidad propone las líneas de mejora continua 
por las cuales la organización debe orientar sus esfuerzos como referente 
estratégico ofreciendo enfoques objetivos, rigurosos y estructurados; los 
resultados son significativos para el proceso de certificación. 
 
 
Incluso “Una empresa en la que todo su equipo humano trabaja orientada a la 
calidad consigue que sus colaboradores siempre disponga de los medios e 
instalaciones adecuadas para realizar su trabajo, pues el sistema también planea 
y regula la relación con los proveedores, clientes, medios y materiales necesarios 
para la actividad, de tal forma la empresa asegura la disposición de los recursos 
humanos y materiales necesarios para ello”. 
 
 
En un futuro el Sistema de Gestión de Calidad le permitirá a las entidades: mayor 
compromiso tanto del área administrativa como operativa que incurrirá en el buen 
desempeño de las actividades de manera idónea, ágil y transparente. Obteniendo 
resultados esperados y la mejora continua, generando puntos de vista de mejora y 
el buen desarrollo organizacional en las entidades públicas. 
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2. MARCO REFERENCIAL 
 
 
2.1 MARCO TEÓRICO 
 
 
2.1.1 Sistema 
 
 
Un sistema es un conjunto de normas y procedimientos que regulan el 
funcionamiento de una actividad. Mediante elementos o partes organizadas y 
relacionadas interactuando entre sí para alcanzar un objetivo. 
 
 
Si no existe relación e interacción entre un grupo de elementos con otros, no se 
establece un sistema. “Los sistemas comprenden intercambios de datos, energía o 
materia con su entorno. En el cual las recibe (entradas) para proveer información, 
energía o materia (salidas)”7. 
 
 
Según Bertalanffy, “sistema es un conjunto de unidades recíprocamente 
relacionadas y de ahí se deducen dos conceptos: propósito (objetivo) y globalismo 
(totalidad)”8. 
 
-Propósito u objetivo: las relaciones de un sistema siempre determinan la 
distribución que busca alcanzar un objetivo. 
 
-Globalismo: se refiere que si se realiza un cambio en una unidad del sistema 
cambiará todas las demás, Como resultado se presenta un ajuste total al sistema. 
Un sistema se adapta en las organizaciones con el fin de obtener un equilibrio 
interno frente a los cambios externos del entorno. La adaptabilidad es un proceso 
continuo de aprendizaje y de auto-organización. 
 
 
 
                                                          
7 Alegsa Leandro. Diccionario de informática y tecnología. Santa fe- Argentina. 1994-2014 
[Consultado 09 de mayo de 2014] Disponible en internet: 
<http://www.alegsa.com.ar/Dic/sistema.php> 
 
8
Toro, Kimberly. Que es un sistema, sus tipos y su teoría. Ciencia y tecnología. 2010 1p. 
[Consultado 09 de mayo de 2014] Disponible en internet: <http://informatica-
colegiom.foroactivos.net/t12-que-es-un-sistema-sus-tipos-y-su-teoria> 
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2.1.2 Sistema de Gestión 
 
 
Un sistema de gestión es una herramienta estructurada que permite dirigir, 
controlar y evaluar el desempeño de los asuntos institucionales: las políticas, los 
procedimientos, procesos, etc.  
 
 
Demostrando la buena gestión en las organizaciones con “la ejecución de 
perspectivas participativas, empleando el trabajo en equipo, la información 
compartida, las evaluaciones comparativas, el funcionamiento adecuado de los 
lineamientos de calidad y del medio ambiente”9. 
 
 
Las organizaciones se apoyan en los sistemas de gestión para lograr las metas y 
objetivos, mediante las estrategias que este brinda. Como “la optimización de 
procesos, el enfoque centrado en la gestión y el pensamiento disciplinado”10. 
“El sistema de gestión estableció cuatro etapas unidas en un proceso continuo, en 
la medida que el ciclo se repita periódicamente la idea consigue mejoras y su 
continuidad, lo que se denomina mejora continua de un sistema de gestión”11. 
 
 
Las cuatro etapas del sistema de gestión son: 
 
 
1. Etapa de ideación. 
2. Etapa de planeación. 
3. Etapa de implementación 
4. Etapa de control. 
 
 
                                                          
9 Hostgator. Implementación Sistemas Integrados De Gestión SIG. Que es un sistema de 
gestión.2014  [Consultado 12 de mayo de 2014] Disponible en internet: 
<http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion> 
 
10
 Hostgator.  Implementación Sistemas Integrados De Gestión SIG. Que es un sistema de gestión. 
[Consultado 12 de mayo de 2014] Disponible en internet: 
<http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion> 
 
11 Gonzalo Vergara. Mejora tu gestión. Que es un sistema de gestión. 2009.  [Consultado 12 de 
mayo de 2014] Disponible en internet: <http://mejoratugestion.com/mejora-tu-gestion/que-es-un-
sistema-de-gestion/> 
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Figura Nº1. Ciclo Sistema de Gestión. 
 
http://mejoratugestion.com/mejora-tu-gestion/que-es-un-sistema-de-gestion/ 
 
 
Etapa de ideación 
 
 
Esta etapa tiene como propósito trabajar en “la idea que guiará los primeros pasos 
del proceso de creación que se logra con el sistema de gestión propuesto”12. Entre 
las metodologías que existen para refinar una idea se recomienda una muy 
práctica que es la Lluvia de ideas o Brainstorming. 
 
 
 Lluvia de ideas o Brainstorming. 
Para este proceso participa un grupo de personas que durante un tiempo 
prudente deben generar ideas sin limitación, que hacen referencia al tema que 
se está trabajando. Una vez se tenga el listado se procede al análisis y a 
establecer la cercanía con lo que realmente se quiere. 
 
 
Cabe resaltar que esta etapa tiene como fin determinar el objetivo deseado, 
apoyado en lo que se quiere lograr, por consiguiente se procede al cómo lograrlo y 
por último se pasa a la planeación. 
 
 
 
 
 
                                                          
12
 Hostgator.  Implementación Sistemas Integrados De Gestión SIG. Que es un sistema de gestión. 
[Consultado 12 de mayo de 2014] Disponible en internet: 
<http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion>  
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Etapa de planeación 
 
 
Esta etapa programa el punto de partida de la acción directiva, estableciendo los 
sub-objetivos y los cursos de acción para alcanzar las metas. Convirtiéndose en 
una etapa fundamental que permite definir las estrategias a utilizar. Posibilita la 
preparación de todos los requerimientos para concretar la realización de una 
actividad. Considerando la disponibilidad de todos los recursos tanto humanos 
como físicos, las acciones específicas a desarrollar en tiempo y espacio, los 
medios a utilizar, la clasificación de prioridades, los controles para todo el proceso 
asegurando la efectividad de la aplicación de los mismos.  
 
 
Etapa de implementación 
 
 
Esta etapa hace referencia a la gestión, la acción y efecto de administrar, donde la 
dirección de una organización se encarga de la toma de decisiones y de las 
actividades para lograr los objetivos. Estas decisiones y acciones se sustentan 
mediante mecanismos o instrumentos administrativos (estrategias, 
procedimientos, tácticas, presupuestos, etc.) que están sistemáticamente 
relacionadas, obtenidas del proceso de planeación. 
 
 
Etapa de control 
 
 
Esta etapa se considera de carácter reguladora, que tiene como finalidad 
comprobar el cumplimiento de los objetivos y de las tareas de un sistema, 
proceso, o actividad. “Con la intensión de encontrar errores, fallas o diferencias 
para ser corregidas y prevenidas”13. Es necesario resaltar que los objetivos deben 
permitir la medición o cuantificación de los resultados para poder llevar a cabo un 
seguimiento, por otra parte para la organización es muy conveniente la aplicación 
de medidas preventivas. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
13
 Hostgator.  Implementación Sistemas Integrados De Gestión SIG. Que es un sistema de gestión. 
[Consultado 12 de mayo de 2014] Disponible en internet: 
<http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion>  
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2.1.3 Sistema de Gestión de Calidad 
 
 
Un sistema de gestión de calidad es una herramienta estructurada para la buena 
operación de una organización y el control en todo momento, donde se integran 
procedimientos técnicos y gerenciales (estructura organizacional) conjuntamente 
con la planificación, los procesos, los recursos y la manera práctica para asegurar 
la satisfacción del cliente. A través de estándares de calidad mejorando 
continuamente el desempeño organizacional. Es así como el sistema es la forma 
para las organizaciones emprender o realizar su misión en función de la calidad. 
 
 
Implementar un sistema de gestión de calidad implica identificar y manejar las 
actividades necesarias para lograr los objetivos impulsados por los clientes, 
“además proporciona herramientas para implantación de acciones de prevención 
de defectos o problemas (procedimiento de acciones preventivas), así como de 
corrección de las mismos, incluyendo también recursos humanos, materiales, 
responsabilidades y muchas pautas más, todo ello organizado adecuadamente 
para cumplir con objetivos funcionales”14. 
 
 
“En Colombia con la expedición del decreto 4110 de 2004, de la ley 872 de 2003, 
se estableció la norma técnica de calidad de la gestión pública NTCGP 1000:2004 
para dirigir y evaluar el desempeño en términos de satisfacción social en la 
prestación de los servicios, luego fue actualizada por la norma técnica de calidad 
de la gestión pública NTCGP 1000:2009”15. 
La norma se generó para la aplicación genérica y no con el propósito de 
uniformidad en la estructura y documentación del sistema de gestión de calidad de 
las entidades, se contemplan los diferentes marcos legales, objetivos, estructuras, 
tamaños, necesidades, procesos y los productos o servicios que suministran. Con 
esta norma se promueve la adopción de un enfoque basado en procesos que 
consiste en identificar y gestionar de manera eficaz, numerosas actividades 
                                                          
14 Pérez Morín, Reinaldo J.  Diseño de un sistema de gestión de calidad para el modelo de gestión 
de servicios. Guayana 2009.  Monografías S.A [Consultado 13 de mayo de 2014] Disponible en 
internet: <http://www.monografias.com/trabajos83/sistema-gestion-calidad-servicios-
informatica/sistema-gestion-calidad-servicios-informatica2.shtml> 
  
15
 Hernández Figueroa, Kathy. Sistema de gestión de calidad en instituciones públicas de 
educación superior. Estudio comparativo universidad nacional de Colombia-universidad del valle. 
Convenio sede Manizales. Maestría en administración. Universidad nacional de Colombia sede 
Palmira. 2011. 5p. [Consultado 13 de mayo de 2014] Disponible en internet: 
<http://www.bdigital.unal.edu.co/5919/1/7709011.2011.pdf> 
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relacionadas entre sí, lo cual es complementario con el sistema de control interno, 
para lograr una verdadera eficiencia administrativa. 
 
 
El modelo de un sistema  de gestión de calidad basado en procesos que se 
muestra en la figura 2 ilustra las relaciones-vínculos entre los procesos que 
contiene la norma (presentados en los capítulos 4 a 8).donde los clientes cumplen 
un rol relevante para definir los requisitos como entradas. El seguimiento de la 
satisfacción del cliente requiere una evaluación de la percepción de este, acerca 
de que si la organización ha cumplido o no sus requisitos. Sin embargo dicho 
modelo no refleja los procesos de forma detallada. 
 
 
Figura Nº 2: Modelo de la Mejora Continua del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=628 
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El sistema proporciona una metodología dinámica que puede ser aplicada a cada 
uno de los procesos de una organización, caracterizada por la utilización de los 
siguientes aspectos: 
 
 
Figura Nº 3: Ciclo PHVA. 
 
 
http://www.bdigital.unal.edu.co/5919/1/7709011.2011.pdf  
 
 
La aplicación de esta metodología trae grandes beneficios en función de calidad 
como se ha mencionado anteriormente. A partir de enfoques de evaluación y 
retroalimentación continua. Este tipo de enfoque destaca “la importancia de 4 
aspectos: la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, la necesidad de 
considerar los procesos en términos que aporten valor, la obtención de resultados 
del desempeño y la eficacia del proceso, y la mejora continua de los procesos, con 
base en mediciones objetivas. El sistema de gestión de calidad identificó unos 
principios constitucionales que pueden ser utilizados por la alta dirección con la 
intención de mejorar el desempeño organizacional” 
 
 
A) Enfoque al cliente. 
B) Liderazgo. 
C) Participación del personal. 
D) Enfoque basado en procesos.  
E) Enfoque del sistema para la 
gestión. 
F) Mejora continua. 
G) Enfoque basado en hechos y 
datos para la toma de 
decisiones. 
H) Relaciones mutuamente 
beneficiosas con los 
proveedores de bienes o 
servicios 
I) Coordinación, cooperación y articulación. J) Transparencia. 
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2.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
 
Calidad: es la relación que existe entre el entendimiento y el cumplimiento de las 
necesidades y expectativas de nuestros clientes y demás partes interesadas, es 
decir es la capacidad de escuchar al cliente para entregar realmente lo que espera 
y compararnos con nosotros mismos evaluándonos constantemente. 
 
 
Cliente: persona u organización que recibe nuestro producto o servicio donde las 
organizaciones realizan esfuerzos mayores para la permanencia de estos (si no 
hay clientes no hay empresa). Por otra parte los clientes se clasifican en internos 
(colaboradores) o externos (la sociedad de consumo). 
 
 
Clio: requisitos del cliente, de la ley, implícitos que quiere decir todo lo que tenga 
que ver con la normatividad, y los organizacionales. 
 
 
Control de calidad: conjunto de técnicas y actividades operativas que se realizan 
para examinar los requisitos del producto o servicio con respecto a la calidad, para 
conocer errores. En este caso se realiza inspección en la potabilización, se verifica 
las características del agua en los puntos de muestreo. 
 
 
Conformidad: cumplimiento con un requisito. 
 
 
Enfoque basado en procesos: es la parte fundamental en la realización y 
aplicación de un SGC que permite ordenar y gestionar los procesos empleados en 
la entidad; “Que van creando un valor para el cliente y las partes interesadas”, ya 
que un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y 
los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
 
 
Gestión: es la herramienta diaria para el logro de la estrategia y la sostenibilidad 
de un negocio o algo deseado. 
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Manual de calidad: es el documento que especifica la estructura del sistema de 
gestión de calidad de la entidad, se expresa el despliegue estratégico de la EPM. 
Es el resumen de los criterios emprendido par  
 
 
Mapa de procesos: es la representación gráficamente de los procesos que 
componen el sistema, clasificándolos en estratégicos, misionales, de apoyo, de 
evaluación; donde se refleja sus respectivas interrelaciones. 
 
 
Mejora continua: aumento a la capacidad de respuesta ante el cumplimiento de 
requisitos y el desempeño organizacional (los resultados adquiridos se revisan 
para detectar las oportunidades de mejora). 
 
 
Objetivo de calidad: es la formulación de lo que se quiere lograr en determinado 
tiempo con respecto a calidad en la EPM. 
Nota: los objetivos de la calidad se basan en la política de calidad, deben ser 
claros y atractivos para el cliente interno y externo, al alcance para lograrlos, 
medibles para su comprobación. 
 
 
Política de calidad: son las directrices generales y compromisos tanto con el 
cliente interno como externo que se expresan formalmente por parte de la alta 
dirección asignados responsables de realizar y aplicarla. Debe estar documentada 
en el manual de calidad y comunicada a todo el personal de la entidad. 
 
 
Procedimiento: “conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento de 
tares requeridas para cumplir con las actividades de un proceso”16. Establece los 
métodos para la ejecución de tareas y la asignación de responsables, es decir la 
forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso. 
 
 
 
 
 
                                                          
16
 Fiscalía general de la nación. Justicia con calidad. Sistema integrado de gestión de calidad. 3p. 
[Consultado 20 de mayo de 2014] Disponible en internet: <http://www.fiscalia.gov.co/en/wp-
content/uploads/2012/01/cartilla.pdf> 
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2.3 MARCO LEGAL 
 
 
 Ley 142 de 1994: por la cual se establece el régimen de los servicios 
públicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones. 
 
 
“Esta Ley se aplica a los servicios públicos domiciliarios de acueducto, 
alcantarillado, aseo, energía eléctrica, distribución de gas combustible, 
telefonía fija pública básica conmutada y la telefonía local móvil en el sector 
rural; a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios 
públicos, y a las actividades complementarias, y a los otros servicios 
previstos en normas especiales de esta Ley.”17 
 
El Estado intervendrá en los servicios públicos, conforme a las reglas de 
competencia de que trata esta Ley, en el marco de lo dispuesto en los 
artículos 334, 336, y 365 a 370 de la Constitución Política. 
 
 
 Resolución No. SSPD – 20101300048765 del 14 – 12 - 2010: “por la cual 
se expide la resolución compilatoria respecto de las solicitudes de 
información al sistema único de información – SUI de los servicios públicos 
de Acueducto, Alcantarillado y Aseo y se derogan 20094000015085, 
20104000001535, 20104000006345 y 20104010018035”18.  
 
 
 Resolución CRA 151 del 2001: “es la regulación integral de los servicios 
públicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo. La comisión de agua potable 
y saneamiento básico con esta resolución. (metodología tarifaria para el 
servicio de aseo)”20. 
 
                                                          
17
 Régimen Legal de Bogotá D.C. Propiedad de la Secretaria Nacional de la Alcaldía Mayor de 
Bogotá. [Consultado 08 de mayo de 2015] Disponible en internet: 
<http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752> 
 
18 Régimen Legal de Bogotá D.C. Propiedad de la Secretaria Nacional de la Alcaldía Mayor de 
Bogotá. [Consultado 08 de mayo de 2015] Disponible en internet: 
<http://acueductopopayan.com.co/wp-content/uploads/2012/08/resolucion-20101300048765-
2010.pdf > 
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 Resolución CRA 287 del 2004: “por cual se establece la metodología 
tarifaria para regular el cálculo de los costos de prestación de los servicios 
de acueducto y alcantarillado”21. 
 
 
 Decreto 302 del 2000: “por la cual se reglamenta la ley 142 de 1994, en 
materia de prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y 
alcantarillado.  
 
 
El presente decreto contiene el conjunto de normas que regulan las 
relaciones que se generan entre la entidad prestadora de los servicios 
públicos de acueducto y alcantarillado y los suscriptores y usuarios, 
actuales y potenciales, del mismo. 
 
 
La entidad prestadora de los servicios públicos establecerá las 
especificaciones de las acometidas de acueducto y alcantarillado, conforme 
a lo establecido en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y 
Saneamiento Básico. En todo caso, el costo de redes, equipos y demás 
elementos que constituyan la acometida estarán a cargo del usuario cuando 
se construya por primera vez”19. 
 
 
 Ley 80 de 1993: ley sobre la contratación.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
19
 Régimen Legal de Bogotá D.C. Propiedad de la Secretaria Nacional de la Alcaldía Mayor de 
Bogotá. [Consultado 08 de mayo de 2015] Disponible en internet: 
<http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=2752> 
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2.4 MARCO SITUACIONAL 
 
 
RESEÑA HISTÓRICA 
 
 
Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría S.A.S  E.S.P “EPM” hasta el 
año de 1998, los servicios públicos de acueducto alcantarillado y aseo  eran 
prestados directamente por la Alcaldía Municipal. En el año de 1991 se dicta 
la nueva Constitución política y aparece la Ley 142 de 1994, con un nuevo 
régimen de servicios públicos domiciliarios, es ahí donde el Municipio se ve en la 
necesidad de crear las Empresas Públicas Municipales E.S.P. 
 
 
Fue así como el Concejo Municipal mediante el acuerdo número 017 del 24 de 
julio de 1998, facultó  al Alcalde para que se creara la Empresa Industrial y 
Comercial del Estado de orden Municipal Empresas Públicas Municipales de 
Belén de Umbría E.S.P. la cual fue creada mediante Decreto número  072 del 11 
de agosto de 1998 emanado por el Concejo Municipal, mediante este acto también 
se conforma la Junta Directiva quienes constituyen su estructura y  se establecen 
los aspectos básicos de organización y funcionamiento y son complementados 
con los siguientes actos: 
 
 
 Decreto número 072 del 2 de agosto de 1998 por medio del cual se aprueban 
los estatutos de las Empresas  Públicas Municipales De Belén De Umbría 
E.S.P. 
 
 Escritura pública número 064 del13 de febrero de 1999, notaria única del 
Municipio de Belén de umbría mediante la cual se protocolizan los estatutos de 
las Empresas Públicas Municipales E.S.P. 
 
 
En cumplimiento de los artículos 17 y 180 de la Ley 142 de 1994, en concordancia 
con lo dispuesto en el artículo 2 de la Ley 286 de 1996, las entidades de 
naturaleza oficial dedicadas a la prestación de los servicios públicos domiciliarios 
bajo la naturaleza de empresas industriales y comerciales del estado, deben 
adoptar la forma de Sociedades Por Acciones. En desarrollo de las normas 
indicadas el concejo municipal de Belén de Umbría expidió el Acuerdo 021 del 11 
de diciembre de 2008, mediante el cual facultó al alcalde municipal para 
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transformar a las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría E.S.P. en 
una Sociedad Por Acciones. 
 
 
En la vigencia 2009, la empresa sufre una transformación empresarial en 
cumplimiento de las normas citadas, dejando de ser una empresa Industrial y 
Comercial del Estado y se convierte en una Sociedad Por Acciones Simplificada 
S.A.S. Acto que fue registrado mediante Escritura Pública No. 293 del 26 de junio 
de 2009 ante la Notaría Única del municipio de Belén de Umbría. La sociedad fue 
conformada con dos accionistas, donde uno de los accionistas es el Municipio de 
Belén de Umbría quien aportó el 95% y la E.S.E. Hospital San José con el 5% 
para completar el 100% del capital suscrito. 
 
 
La empresa tiene autonomía administrativa y financiera, su patrimonio y sus rentas 
son propios. Los recursos que percibe la entidad son provenientes de la prestación 
de los servicios públicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo desde 
su creación. El municipio realiza transferencias del sector agua potable y 
saneamiento básico para la inversión sobre las redes de Acueducto y 
Alcantarillado, y el saneamiento básico de aseo. 
 
 
A lo largo de la vida administrativa de la Empresa, se han desarrollado programas 
enfocados en la participación social y la conservación ambiental, con el fin de 
crear cultura en la optimización de los recursos desde los hogares, mediante 
buenas prácticas en el uso del recurso hídrico y el manejo adecuado de los 
residuos generados, con la vinculación de la población estudiantil, el comercio y la 
comunidad en general. 
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INFORMACIÓN GENERAL 
 
 
La EPM está ubicada en la Cra 11 Nº 6 - 41 en el centro. 
 
Municipio: Belén de Umbría. 
 
Teléfono: 3528680 
 
Celular: 3122573106 
 
Fax: 3528680 
 
Nit: 816.003.379-1 
 
Página Web:epmbelendeumbria@hotmail.com 
 
 
UBICACIÓN GEOGRÁFICA 
 
 
EPM “Empresas Públicas Municipales De Belén De Umbría S.A.S E.S.P” está 
ubicada en el municipio de Belén de Umbría en el Departamento de Risaralda, 
Colombia, Sur América. 
 
 
Nota: El marco referencial proporcionó la comprensión e interpretación de 
conceptos, teorías y reglamentación aplicable para el desarrollo de los objetivos 
planteados para dicho trabajo, además ayudo a conocer las evoluciones y 
metodologías con respecto a las disciplinas utilizadas. Favoreciendo relacionar 
ideas y propuestas para estructurar el sistema de gestión de calidad. 
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3. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Para DISEÑAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS 
PÚBLICAS MUNICIPALES DE BELÉN DE UMBRÍA S.A.S E.S.P BASADO EN LA 
NORMA NTCGP1000:2009. Se aplicó el estudio descriptivo, puesto que se tomó 
como objeto de estudio la EPM con respecto a la calidad; mediante la descripción 
exacta de las actividades, objetos y procesos se analizaron los siguientes 
componentes: 
 
 
 El estado con respecto al sistema de gestión de calidad. 
 Los procesos con los que cuenta la EPM mediante la caracterización de 
procesos, que a su vez se han identificado en el mapa de procesos 
establecido. 
 La planeación estratégica y el SGC propuesto para la implementación de la 
norma NTCGP1000:2009 en el manual de calidad. 
 Las funciones desempeñadas para la asignación de compromisos en los 
objetos de los procedimientos obligatorios establecidos. 
 
 
Para la ejecución de estos componentes se emplearon los métodos deductivos e 
inductivos, ya que estos métodos permitieron la observación, la lectura, el análisis 
de los documentos existentes y la realización de encuestas a todo el personal. 
 
 
El diagnóstico se desarrolló por el método inductivo a través de la observación y el 
análisis de los documentos, permitiendo identificar el estado del sistema de 
gestión de calidad en la EPM para la toma de decisiones. Igualmente para la 
normatividad vigente de los sistemas de gestión de calidad y los estudios 
realizados sobre esto. 
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3.2 FUENTES DE INFORMACIÓN 
 
 
Los datos y la información recolectada para el desarrollo del estudio se tomaron 
mediante todo el personal y los documentos de la EPM. 
 
 
Por otro lado las herramientas que ofrecen las fuentes primarias y secundarias 
permitieron conocer el comportamiento de las actividades de la organización y la 
proyección para el mañana. Consolidándose como la base para precisar mejor el 
problema. 
 
 
Además las técnicas mencionadas para la recolección de la información en el 
punto 3.4 del presente trabajo serán el respaldo de la argumentación expresada 
en dicho estudio. 
 
 
3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 
La población al cual estaba dirigido este estudio, la constituye todos los procesos, 
procedimientos y cargos de la EPM. La muestra determinada para el desarrollo de 
este proyecto fue el gerente general, los jefes de cada proceso y los operarios 
idóneos que ejecutan cada actividad para que los servicios prestados sean 
oportunos, eficientes y eficaces. 
 
 
3.4 TÉCNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA 
INFORMACIÓN 
 
 
Los métodos o procedimientos que se emplearon para lograr los objetivos de este 
estudio son: 
 
 
Entrevista: para el desarrollo del proyecto fue importante la utilización de esta 
técnica, que permitió el intercambio de la información entre el entrevistador y el 
practicante. Finalmente ésta técnica proporcionó buenas relaciones con los 
miembros de la organización. Por otra parte la información es clara porque al 
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transcurso del análisis el entrevistado pudo retroalimentar mejores prácticas para 
su actividad, la entrevista permitió que la creación del sistema de gestión de 
calidad sea más cercana a la comprensión de los mismos. 
 
 
Observación directa: esta técnica fue fundamental para el proceso de estudio, 
permitió conocer la realidad de los hechos y como ocurren, a partir de aspectos 
observados y situaciones vividas. Fue apoyo para la información y la obtención de 
mejoras a través de recomendaciones. 
 
 
Cuestionarios: por medio de este procedimiento se realizó el diagnóstico que 
permitió determinar las actividades a efectuar para cumplir los requisitos de la 
norma NTCGP 1000:2009, este lo ejecutó la coordinadora de gestión de calidad 
junto con la practicante que llevo a cabo dicho estudio. 
 
 
Reuniones: en el transcurso del estudio se realizaron reuniones con el fin de 
comunicar los cambios efectuados, que a su vez permitieron orientar el personal 
hacia la cultura organizacional deseada. Resaltando la importancia de la 
aplicación del sistema de gestión de calidad. Gracias a esta técnica se logró el 
consentimiento para el desarrollo de esta práctica donde se generó el interés y la 
disposición por parte de todos los miembros de la entidad para la aplicación del 
sistema. 
 
 
Internet: es un método de consulta que permitió conocer universalmente 
información que sirvió de apoyo para dicho estudio, en este caso para la 
consolidación de este trabajo de grado se visitaron páginas de internet como: la 
superintendencia de las empresas públicas, la del departamento administrativo de 
la función pública de Colombia (red universitaria de extensión de la calidad), 
norma técnica de calidad de la gestión pública colombiana, videos, entre otros.  
 
 
Inspección de registros y documentos: esta técnica es una fuente secundaria 
que se empleó para suministrar información. Basados en personas especializadas 
en el tema, la documentación existente en la entidad, la norma NTCGP 
1000:2009, textos de internet. Que por ultimo son fundamentos que fortalecieron el 
estudio orientándolo sobre las experiencias. 
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3.5 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
En el siguiente cuadro se describen las actividades necesarias para dar 
cumplimiento a los objetivos planteados en este trabajo. 
 
Cuadro N°1 Fases de la Investigación. 
OBJETIVOS ACTIVIDADES 
Realizar un Diagnóstico que 
permita identificar los niveles de 
cumplimiento de los requisitos 
de la norma NTCGP 1000:2009 
para la toma de decisiones. 
Recolectar la Documentación respecto al 
Sistema de Gestión de Calidad. 
Evaluar el Estado de la Entidad según los 
requisitos de la Norma NTCGP 1000:2009. 
Determinar las Actividades a efectuar para 
subsanar las diferencias entre la Entidad y lo 
que debe tener según la Norma NTCGP 
1000:2009. 
 
Documentar el Manual de 
Calidad donde se indique la 
Estructura del Sistema de 
Gestión de Calidad de la EPM. 
 
Identificar Procesos de la Entidad. 
Clasificar los Procesos ya sean Estratégicos, 
Misionales, de Apoyo y de Evaluación, 
determinando a su vez el Mapa de Procesos. 
Caracterizar cada uno de los Procesos, 
asignando Recursos, Disposiciones legales, 
Documentos, Responsables, Entradas y 
Salidas, Proveedores, Clientes e Indicadores. 
 
Reestructurar la Planeación 
Estratégica de la Entidad. 
 
 
Diseñar Procedimientos 
Obligatorios y Formatos 
requeridos para el Sistema de 
Gestión de Calidad. Según 
lineamientos de la norma 
NTCGP 1000:2009 y la ISO-
9001:2008. 
 
3 Elaborar el Manual según la Estructura: 
4 -Descripción de la Entidad Ajustada. 
5 -Descripción del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
6 -Descripción de los Procedimientos 
Obligatorios. 
7 Elaborar el Control de Documentos y  
Registros 
8 Elaborar Control de Servicio No Conforme 
9 Elaborar el Documento para las Acciones 
Correctivas y Preventivas 
10 Elaborar Documento para las Auditorías 
Internas. 
11 Elaborar los Formatos necesarios para el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
Fuente construcción propia. 
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El despliegue de los objetivos planteados anteriormente constituye retos e 
innovaciones para la entidad, ya que estos se establecieron conforme a las 
debilidades encontradas y las necesidades prioritarias a atacar, cada uno de los 
objetivos permite frenar el deterioro organizacional por las cuales la entidad viene 
sufriendo. 
 
 
Incluso cada una de las actividades respectivas a las fases comprometen la 
cercanía a los resultados esperados, consiguiendo finalmente la creación del 
sistema de gestión de calidad que garantiza potencial empresarial. 
 
 
Por eso cada uno de los objetivos propuestos vive una transformación para ser 
entregado a otro objetivo, para así obtener la evolución deseada para la entrega 
de dicho trabajo como se muestra abajo descripto: 
 
 El diagnóstico es la herramienta de inicio para encaminar los esfuerzos a 
efectuar que permite conocer el panorama de las necesidades. 
 
 La documentación del manual de calidad permite responder a los requisitos 
de la norma, determinar los procesos que se realizan en la entidad y por 
ende se establece las caracterizaciones para cada uno de ellos. 
 
 La reestructuración de la planeación estratégica permite canalizar los 
esfuerzos hacia una misma dirección, involucrar todos los miembros de la 
organización en las metas institucionales mediante mejores prácticas, 
visionar e identificar las mejores oportunidades para dirigir grandes 
proyectos. 
 
 La documentación de los 6 procedimientos obligatorios permite mantener el 
SGC y llevar a cabo el seguimiento y control contribuyendo en el buen 
desempeño organizacional, es decir “la vida del sistema de gestión de 
calidad esta en la eficacia de los procedimientos obligatorios”. 
 
 
Por consiguiente estos consolidaron una cultura organizacional más abierta y 
apetitosa por parte de los colaboradores, favoreciendo la eliminación de las 
falencias hasta paradigmas arraigados en el actuar, alcanzando mejorar la 
eficiencia en la prestación de los servicios. A través de la entrevista para la 
realización de las caracterizaciones. 
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4. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
 
El análisis de la información expone el despliegue de los objetivos de dicho 
trabajo: 
 
 
4.1 DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DEL SGC EN LA EPM 
 
 
En esta fase se realizó el Diagnóstico que contiene los requisitos de la Norma 
NTCGP100:2009 a partir del numeral cuatro (4) hasta el numeral ocho (8). En él 
se revisó y se evaluó todo lo referente a la gestión de calidad para determinar la 
valoración del estado de la Entidad. 
 
 
Se realizó un recorrido por las instalaciones observando e inspeccionando los 
documentos y registros de cada una de las áreas de la entidad tanto 
administrativas como operativas. Para establecer las aclaraciones respectivas e 
indicar si cumple de manera parcial o no con el requisito. Como se muestra en el 
cuestionario Diagnóstico del estado del sistema de gestión de calidad de la EPM. 
(ver Anexo D) 
 
 
Para la EPM “Empresas Públicas Municipales De Belén De Umbría S.A.S E.S.P 
se excluyen los numerales del punto 7.3 “Diseño y desarrollo” de la norma NTCGP 
1000:2009 debido a que la EPM no diseña los servicios que ofrece. La 
planificación, revisión, verificación, validación y control de cambios ya vienen 
establecidos por la ley, especialmente la ley 142 de 1994 (Régimen de los 
servicios públicos domiciliarios). 
 
 
Mediante la siguiente matriz DOFA se presenta el análisis total donde se 
identificaron Las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que incurren 
en la Entidad. A partir de esto se identificaron las Actividades Estratégicas a 
efectuar para subsanar las diferencias entre la entidad y lo que debe tener según 
la norma NTCGP 1000:2009. 
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Cuadro Nº2 Matriz DOFA según el Diagnóstico para la EPM. 
MATRIZ DOFA (Análisis Estratégico) 
DEBILIDADES 
-La planeación estratégica es comunicada en 
reuniones extemporáneas a todos los 
miembros de la organización. Sin embargo se 
evidencia debilidades en la recepción de la 
misma.  
-Solo algunos miembros de la organización 
han sido capacitados sobre el conocimiento 
del SGC. 
-No se tienen determinados aspectos como: 
responsabilidades, indicadores y tiempos 
establecidos para el cumplimiento de los 
procesos. 
-No se determinaron indicadores para los 
objetivos de calidad, por ello nunca fueron 
revisados y mejorados. 
-Ausencia de estándares de calidad. 
-Falta de organización eficiente en la 
documentación.  
-Escasez de planeación estratégica. 
-La ausencia de directrices indica la floja 
operación de actividades para el control y el 
seguimiento.  
-Debilidades en los mecanismos de 
comunicación tanto para el cliente interno 
como externo de la organización. 
-los métodos y criterios requeridos para 
asegurar la operación y control de los 
procesos no están definidos. 
OPORTUNIDADES 
-La entidad cuenta con un ambiente de 
trabajo adecuado. 
-Las compras en la entidad se realizan bajo la 
normatividad y las leyes que aplican, las 
compras  se encuentran definidas en el plan 
anual, se tienen documentos que soportan las 
requisiciones de suministros e insumos y 
productos requeridos por el personal para el 
normal funcionamiento de los procesos de la 
entidad. 
-El control sobre los procesos contratados a 
terceros es consistente. 
-Recurso humano con competencias 
requeridas, calificado y con experiencia. 
-La infraestructura física (locativa), los 
equipos y la maquinaria en general están en 
excelentes condiciones de trabajo. Razón por 
la cual se refleja los resultados del 
mantenimiento continúo de los mismos. 
-La entidad anualmente con su gestión  
aporta prácticas ambientales, debido a su 
razón de ser como procesos de acueducto, 
alcantarillado y aseo. Por ello contribuyen a 
garantizar la sostenibilidad ambiental y la 
calidad de vida. 
-La entidad cuenta con un manual de 
funciones. Esté garantiza  la información para 
la orientación a los integrantes de la entidad, 
donde se mencionan los criterios de 
desempeño y las acciones que se deben 
seguir para cumplir con los objetivos.  
FORTALEZAS 
-Compromiso para la mejora continua y la 
implementación del SGC. 
-Credibilidad y experiencia en los servicios 
prestados. 
-Entidad líder y única en la prestación de los 
servicios domiciliarios en el municipio de 
Belén de Umbría.  
-Cumplimiento de los requisitos de la ley. 
 
 
AMENAZAS 
-Los puntos de control para los riesgos de 
mayor impacto son deficientes por razones de 
presupuesto. 
-La no implementación termina convirtiéndose 
en un serio problema que afecta el quehacer 
y el ambiente organizacional de la entidad, al 
no contar  con la normalización. La 
organización poco a poco seguirá sufriendo 
un deterioro organizacional.  
Las debilidades que hoy vive la EPM refleja la 
inaplicabilidad de la norma debido a su 
insuficiente documentación. 
Fuente construcción propia. 
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Las Actividades Estratégicas Son: 
 
 
- Gestionar programas de Formación sobre temas relacionados con el SGC. 
 
- Caracterizar cada uno de los Procesos asignando, Recursos, Documentos, 
Proveedores, Clientes e Indicadores. 
 
- Determinar Indicadores que permitan el Control y Seguimiento sobre los 
Objetivos de Calidad. 
 
- Documentar el Manual de Calidad donde se indique la Estructura del 
Sistema de Gestión de Calidad de la EPM.  
 
- Establecer Formatos necesarios para la eficacia del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
- Elaborar los 6 Procedimientos Requeridos para el Sistema de Gestión de 
Calidad. 
- Reestructurar la Planeación Estratégica de la Entidad. 
 
- Asegurar la Mejora Continua por procesos para obtener mayores beneficios 
en la operación de las actividades. 
 
- Fortalecer Canales de Comunicación entre el personal y la EPM, partes 
interesadas y usuarios. Para garantizar la eficacia la información 
compartida. 
 
 
Los resultados de dicho Diagnóstico se socializaron ante las directivas de la 
entidad, se presentó inquietud para la mejora del número de inconformidades 
encontradas. Los miembros de la entidad fueron                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
conscientes de la ausencia y la importancia de un Sistema de Gestión de Calidad. 
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4.2 DOCUMENTACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
 
En esta etapa se inicia la estructuración del SGC. Identificando los procesos que 
se realizan en la EPM y con ellos se determinó el mapa de procesos, cada uno de 
los procesos identificados fueron caracterizados y por consiguiente se documentó 
el manual de calidad que consta de dos partes. 
 
 
- Mapa de Procesos 
 
 
La secuencia e interacción entre los procesos están identificadas en el mapa de 
los mismos, como se muestra en la página siguiente. Ya que los procesos 
estratégicos, aportan el direccionamiento de los procesos misionales y a su vez 
los procesos de apoyo brindan todo el soporte tanto para los procesos misionales 
y los procesos estratégicos y por último los de evaluación que permiten el 
seguimiento y control de todos los procesos. 
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Figura Nº 4: Mapa de Procesos. 
 
Fuente EPM y construcción propia. 
 
 
Procesos Estratégicos: Junta directiva – Gerencia 
Procesos Misionales: Acueducto – Alcantarillado – Aseo 
Procesos de Apoyo: Administrativo y Financiero – Calidad – Archivo y PQR 
Proceso de Evaluación: Control Interno 
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- Caracterización de los procesos 
 
 
Una vez definido el mapa de procesos se realizó la caracterización de los mismos, 
en el cual se describen detalladamente las entradas, las actividades y las salidas, 
así como se deja claridad sobre los documentos que se manejan, la relación que 
tienen con otros procesos, los recursos necesarios, los registros generados y los 
indicadores de gestión. 
 
 
 la definición de las entradas y salidas identifica quien entrega y a quien se 
entrega el resultado de la ejecución de la actividad. Esta interrelación entre 
los procesos o auto organización entre los enlaces de los procesos 
contribuye al equilibrio dinámico organizacional. 
 
 Para cada uno de los procesos se establecieron los documentos soportes 
para la realización de actividades. Que permiten mantener testimonio de las 
funciones realizadas. 
 
 Se identificaron los recursos físicos y humanos necesarios para llevar a 
cabo las actividades del proceso. Y así asegurar las responsabilidades y 
medios físicos que deben participar en el cumplimiento de estas, 
garantizando la buena gestión de dicho proceso. 
 
 Los indicadores se instauraron como una herramienta que permite la 
medición y el control de la gestión. dichos indicadores tienen una frecuencia 
en los cuales debe ser calculado o evaluado en caso de ser un indicador 
cualitativo. 
 
 
En las caracterizaciones se estableció: el objeto de cada proceso, el responsable 
del proceso, nombre del proceso y tipo de proceso. (Ver Caracterización de los 
Procesos Anexo B) 
 
 
La caracterización se realizó mediante entrevistas con los jefes de procesos con el 
fin de que la creación del sistema de gestión de calidad sea más cercana y 
apropiada para lograr la comprensión de los mismos. 
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- El Manual de Calidad: es la perspectiva general del sistema de gestión de 
calidad propuesto. En el documento se encuentran todos los componentes 
del sistema distribuidos en dos partes (ver Anexo A Manual de Calidad) 
como se explica a continuación: 
 
 
I. La primera parte describe la organización que contiene: 
 
 
 la presentación de la organización, donde se actualizó los siguientes 
componentes: 
 
 
4.2.1 Reseña Histórica 
 
 
Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría S.A.S  E.S.P “EPM” hasta el 
año de 1998, los servicios públicos de acueducto alcantarillado y aseo  eran 
prestados directamente por la Alcaldía Municipal. En el año de 1991 se dicta 
la nueva Constitución política y aparece la Ley 142 de 1994, con un nuevo 
régimen de servicios públicos domiciliarios, es ahí donde el Municipio se ve en la 
necesidad de crear las Empresas Públicas Municipales E.S.P. 
 
 
Fue así como el Concejo Municipal mediante el acuerdo número 017 del 24 de 
julio de 1998, facultó  al Alcalde para que se creara la Empresa Industrial y 
Comercial del Estado de orden Municipal Empresas Públicas Municipales de 
Belén de Umbría E.S.P. la cual fue creada mediante Decreto número  072 del 11 
de agosto de 1998 emanado por el Concejo Municipal, mediante este acto también 
se conforma la Junta Directiva quienes constituyen su estructura y  se establecen 
los aspectos básicos de organización y funcionamiento y son complementados 
con los siguientes actos: 
 
 
 Decreto número  072 del 2 de agosto de 1998 por medio del cual se aprueban 
los estatutos de las Empresas  Públicas Municipales De Belén De Umbría 
E.S.P. 
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 Escritura pública número 064 del13 de febrero de 1999, notaria única del 
Municipio de Belén de umbría mediante la cual se protocolizan los estatutos de 
las Empresas Públicas Municipales E.S.P.  
 
 
En cumplimiento de los artículos 17 y 180 de la Ley 142 de 1994, en concordancia 
con lo dispuesto en el artículo 2 de la Ley 286 de 1996, las entidades de 
naturaleza oficial dedicadas a la prestación de los servicios públicos domiciliarios 
bajo la naturaleza de empresas industriales y comerciales del estado, deben 
adoptar la forma de Sociedades Por Acciones. En desarrollo de las normas 
indicadas el concejo municipal de Belén de Umbría expidió el Acuerdo 021 del 11 
de diciembre de 2008, mediante el cual facultó al alcalde municipal para 
transformar a las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría E.S.P. en 
una Sociedad Por Acciones.  
 
 
En la vigencia 2009, la empresa sufre una transformación empresarial en 
cumplimiento de las normas citadas, dejando de ser una empresa Industrial y 
Comercial del Estado y se convierte en una Sociedad Por Acciones Simplificada 
S.A.S. Acto que fue registrado mediante Escritura Pública No. 293 del 26 de junio 
de 2009 ante la Notaría Única del municipio de Belén de Umbría. La sociedad fue 
conformada con dos accionistas, donde uno de los accionistas es el Municipio de 
Belén de Umbría quien aportó el 95% y la E.S.E. Hospital San José con el 5% 
para completar el 100% del capital suscrito.  
 
 
La empresa tiene autonomía administrativa y financiera, su patrimonio y sus rentas 
son propios. Los recursos que percibe la entidad son provenientes de la prestación 
de los servicios públicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo desde 
su creación. El municipio realiza transferencias del sector agua potable y 
saneamiento básico para la inversión sobre las redes de Acueducto y 
Alcantarillado, y el saneamiento básico de aseo.  
 
 
A lo largo de la vida administrativa de la Empresa, se han desarrollado programas 
enfocados en la participación social y la conservación ambiental, con el fin de 
crear cultura en la optimización de los recursos desde los hogares, mediante 
buenas prácticas en el uso del recurso hídrico y el manejo adecuado de los 
residuos generados, con la vinculación de la población estudiantil, el comercio y la 
comunidad en general. 
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4.2.2 Información General 
 
 
La EPM está ubicada en la Cra 11 Nº 6 - 41 en el centro. 
 
Municipio: Belén de Umbría. 
 
Teléfono: 3528680 
 
Celular: 3122573106 
 
Fax: 3528680 
 
Nit: 816.003.379-1 
 
Página Web:epmbelendeumbria@hotmail.com 
 
 
4.2.3 Ubicación Geográfica 
 
 
EPM “Empresas Públicas Municipales De Belén De Umbría S.A.S E.S.P” está 
ubicada en el municipio de Belén de Umbría en el Departamento de Risaralda, 
Colombia, Sur América. 
 
 
4.2.4 Infraestructura 
 
 
 Personal: 
 
 
Las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría S.A.S E.S.P, cuenta 
con treinta y un (31) personas que laboran en las diferentes áreas, así: 
 
 
Personal de Planta: 
 
 
 Área Administrativa: Cinco (5) funcionarios. 
 Área Operativa Acueducto: Diez (10) funcionarios. 
 Área Operativa Alcantarillado: Un (1) funcionarios. 
 Área Operativa Aseo: Ocho (8) funcionarios. 
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Personal de Apoyo: (Asesores Externos) 
 
 
 Auditor Externo. 
 Asesor Jurídico. 
 Asesor Externo de MECI y Calidad. 
 Asesor Contable y Financiero. 
 Oficios Varios. 
 Personal de Apoyo Operativo. 
 Apoyo Cargue SUI.  
 
 
 Instalaciones: 
 
 
 Bocatoma Santa Emilia (Quebrada el Cofre). 
 Bocatoma Boterito (Quebrada Boterito). 
 Tanque Desarenador. 
 Planta de Tratamiento (Potabilización) de Agua. 
 Oficina principal. 
 Bodega de almacenamiento material de acueducto y alcantarillado. 
 Planta de Tratamiento de Residuos Sólidos. 
 
 
4.2.5 Portafolio de Servicios 
 
 
EPM es una empresa prestadora de servicios públicos domiciliarios como lo son: 
Acueducto, Alcantarillado y Aseo. Comprometidos en satisfacer los requerimientos 
de nuestros usuarios con un servicio adecuado, oportuno, con calidad, 
continuidad, eficiencia y costo razonable en los servicios suministrados. 
 
 
Disponemos de herramientas de la administración y la gestión moderna para 
cumplir con la normatividad del sector de agua potable y saneamiento básico 
destacando la credibilidad y experiencia en Nuestros Servicios, logrando ser 
reconocida institucionalmente por su posición sólida tanto administrativa como 
operativamente. Con gran proyección a futuro. 
 
Ver portafolio de servicios en la siguiente pagina: 
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Cuadro N°3 Portafolio de Servicios. 
ACUEDUCTO Las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría S.A.S E.S.P, 
garantiza la prestación del servicio de Acueducto con excelente calidad, 
la cual es contralada mediante la realización del análisis fisicoquímico y 
microbiológico, que indica que el agua suministrada es apta para el 
consumo humano, cumpliendo con los parámetros establecidos por los 
organismos de control y vigilancia, para lo cual se cuenta con un 
laboratorio dotado con los elementos e insumos químicos requeridos 
para el desarrollo de los procedimientos internos sobre la materia. 
 
Actualmente tenemos una cobertura del 100 % en la zona urbana del 
municipio, en el área rural se cuenta con una cobertura del 30 %. Se 
dispone de una (1) planta de potabilización del agua en el área urbana y 
(3) casetas para la potabilización en el área rural. 
 
La Empresa cuenta con el Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado, 
que le permite a la entidad conocer sus debilidades en el sistema de 
Acueducto para su intervención de manera efectiva. 
 
ALCANTARILLADO 
El servicio de Alcantarillado es prestado por Las Empresas Públicas 
Municipales de Belén de Umbría S.A.S E.S.P, el cual consiste en la 
recolección, conducción y disposición final de las aguas residuales. 
 
La cobertura del servicio de Alcantarillado es del 95% en la zona 
urbana. 
 
La EPM brinda mantenimiento permanente a las redes de alcantarillado, 
realizando la intervención en los puntos más críticos del sistema. Así 
mismo, ha realizado intervenciones en el sistema como la construcción 
de colectores e interceptores que permiten mejorar la prestación del 
servicio garantizando su continuidad y fortaleciendo la responsabilidad 
social y ambiental. 
 
 
ASEO Las Empresas Públicas Municipales de Belén de Umbría S.A.S E.S.P, 
garantizan la recolección de los residuos sólidos domiciliarios 
(residenciales y no residenciales) con una frecuencia de recolección de 
(3) veces por semana, con una cobertura del 100% en la zona urbana y 
en los centros poblados. 
 
Dentro del proceso de aseo, se presta el servicio de barrido y limpieza 
de áreas públicas atendiendo 247 km de cuneta al mes barrido, así 
mismo se presta la recolección y transporte de los residuos sólidos 
generados en el municipio de los cuales el 40% se transporta a relleno 
sanitario. 
 
La entidad permanentemente diseña estrategias de capacitación para 
generar una cultura ciudadana más limpia y responsable frente a los 
impactos sociales y ambientales. 
 
Fuente construcción propia. 
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 el marco estratégico donde se actualizó: 
 
-Misión 
-Visión 
-Política de Calidad 
-Objetivos de Calidad 
-Principios y Valores Estratégicos 
-Estructura Organizacional 
Los últimos dos componentes mencionados se encontraban apropiados y 
ajustados a la entidad y se incluyeron en el manual de calidad propuesto. 
 
Las actualizaciones se muestran en las siguientes dos paginas en el punto 4.3 
reestructuración planeación estratégica. 
 
 
La planificación estratégica es un proceso continuo que requiere constante 
retroalimentación para conocer como están funcionando las estrategias, 
cumpliendo a esto la organización emprende la actualización de sus compromisos. 
Esto gracias al consentimiento que se logró generar para el interés y la disposición 
por parte de los miembros para el la aplicación de dicho trabajo. De este modo el 
proyecto establece nueva planeación estratégica que garantiza direccionar u 
orientar los esfuerzos de los colaboradores a través de los referentes estratégicos 
entregados que prometen enfoques objetivos, rigurosos y estructurados. 
 
 
Para establecer la política de calidad se tuvo en cuenta primeramente las 
expectativas de los directivos de la organización, segundo los compromisos que 
tiene la entidad con los clientes externos e internos, que por ultimo proporcionó el 
marco de referencia para establecer los objetivos que en conjunto son de apoyo 
para direccionar y determinar los resultados deseados. 
 
 
Después de planteada la política de calidad se establece a partir de ella los 
objetivos de calidad medibles y coherentes que influyen directamente y 
positivamente con la calidad del servicio y satisface las partes interesadas; a cada 
uno de ellos se les asigno un indicador relacionado con el objetivo, pues son una 
herramienta que proporciona datos que son medidos, evaluados y muestran el 
cumplimiento de las metas trazadas con su frecuencia y porcentaje esperado. 
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Para la actualización de la reseña histórica, la infraestructura y la descripción del 
portafolio de servicios se tuvo el acompañamiento de un miembro de la entidad 
idóneo que aporto la información necesaria para ello, resultado por la cuales 
influyó la practicante y la persona que esta actualmente encargada de la oficina 
PQR quien ha pertenecido a la entidad por muchos años. 
 
 
Para la formulación de la misión y visión se consideraron los pasos para la 
construcción de los mismos, los cuales fueron conocimientos adquiridos en el 
curso normalización y medidas, por otro lado se consideraron los propósitos y el 
panorama a futuro deseado por parte de los directivos de la organización, 
mediante las reuniones realizadas para tal fin. 
 
 
Todo esto basado en el siguiente modelo básico para planificación estratégica, 
modelo construido mediante referente y conocimientos adquiridos realizado con el 
fin de resumir la metodología utilizada. 
 
Figura Nº5 Modelo Planificación Estratégica  
¿Quiénes somos? 
MISIÓN 
(Descripción concisa y clara de la 
razón de ser de la entidad, propósito 
fundamental) 
¿Qua hacemos y para quienes? 
¿Dónde estamos? 
¿Con que contamos? 
¿Para que existimos? 
 
¿Quién desarrolla la función?  
VISIÓN 
(Valores de la organización, como 
espera ser reconocida, futuro 
deseado de la organización) 
¿En cuanto tiempo? (preferiblemente estipular 3 
años) 
¿Meta? 
¿Qué necesidades va a satisfacer la empresa? 
¿A que tipo de mercado se enfocará? 
 
¿Dónde queremos ir, que resultados queremos 
lograr? (deben ser claros, realistas, desafiantes 
y congruentes entre si) 
OBJETIVOS DE CALIDAD 
( Logros que quiere la entidad para 
cumplir con su misión) 
 
¿Cómo mediremos el desempeño logrado? INDICADORES DE  
DESEMPEÑO 
(Para medir los logros, evaluar y 
tomar acciones correctivas) 
Fuente construcción propia y referentes. 
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4.3 Reestructuración De La Planeación Estratégica 
 
 
Como consecuencia del diagnóstico realizado y el objeto de dicho trabajo se 
propone la actualización y reestructuración de la planeación estratégica. 
 
 
Cuadro Nº4 Misión Actual y Propuesta. 
Misión Actual Misión Propuesta 
La misión de la EMPRESAS MUNICIPALES DE 
SERVICIOS PÚBLICOS DE BELÉN DE 
UMBRÍA S.A.S E.S.P. es satisfacer las 
necesidades y requerimientos de la comunidad 
local, departamental y regional en cuanto a los 
servicios públicos domiciliarios de acueducto, 
alcantarillado y aseo con calidad, continuidad, 
eficiencia y costo razonable, utilizando los 
recursos ambientales y tecnológicos más 
avanzados de que se disponga, aplicando las 
herramientas de la administración y la gestión 
moderna y cumpliendo con la normatividad del 
sector de agua potable y saneamiento básico 
establecidas por las instituciones ambientales, 
de control, regulación y vigilancia 
Somos una empresa de servicios públicos 
domiciliarios de los Belumbrenses, dedicada a 
la prestación de servicios de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo. Comprometidos con los 
estándares de calidad, las responsabilidades 
sociales y ambientales de acuerdo a la 
normatividad. Contamos con tecnología 
adecuada, personal idóneo y en continuo 
crecimiento profesional, elevando el índice de 
los niveles de satisfacción del cliente interno 
como externo. 
 
 
 
Fuente EPM y construcción propia. 
 
 
Cuadro Nº5 Visión Actual y Propuesta. 
Visión Actual Visión Propuesta 
La Empresa Municipal de Servicios Públicos de 
Belén de Umbría proyecta para el 2015 ser líder 
y modelo en la prestación de los servicios 
públicos domiciliarios de acueducto, 
alcantarillado y aseo en el departamento de 
Risaralda, dando manejo sostenible a los 
recursos naturales y mejorando continuamente 
en calidad y producción para satisfacer las 
necesidades y requerimientos de la comunidad 
local, departamental y regional. 
La empresa de servicios públicos domiciliarios 
de Belén de Umbría EPM S.A.S E.S.P proyecta 
para el 2018 ser modelo en la Gestión Integral 
de sus servicios con criterios de calidad, 
eficiencia y eficacia en nuestros procesos, 
garantizando el buen desarrollo de su gente y 
de nuestros servicios. “Admirada a nivel 
regional” 
 
 
 
Fuente EPM y construcción propia. 
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Cuadro Nº6 Política de Calidad Actual y Propuesta. 
Política de Calidad Actual Política de Calidad Propuesta 
La empresa de servicios públicos municipales 
de belén de umbría satisface a sus clientes 
mediante un servicio con calidad, oportuno y 
eficiente, dando respuesta a sus requerimientos 
con un  recurso humano idóneo para 
consolidarse como la mejor entidad a nivel 
departamental, regional y nacional 
 
Las Empresas Públicas Municipales de Belén 
de Umbría S.A.S E.S.P está orientada a 
garantizar la eficacia, eficiencia, efectividad y 
transparencia en el éxito de las metas 
institucionales, los fines sociales y ambientales, 
salvaguardando la satisfacción de necesidades 
y expectativas del cliente y las partes 
interesadas. 
 
Nuestra política se fundamenta en la 
importancia de: 
 
 Aumentar niveles de satisfacción del cliente. 
 Disponer de personal capacitado, 
competente, con valores éticos y 
comprometidos en la mejora continua. 
 Mantener la continuidad del servicio de 
acueducto. 
 Mantener la continuidad en el servicio de 
aseo. 
 Aumentar la eficiencia del recaudo. 
 Garantizar el buen funcionamiento de los 
medios tecnológicos y de comunicación.  
 Incrementar la cobertura de los servicios de 
acueducto y aseo. 
 Agilizar tiempo de respuestas de las 
peticiones, quejas y reclamos. 
 Brindar mantenimiento en las redes de 
alcantarillado. 
 
NOTA: La Entidad establece la necesidad de 
asegurar la difusión de la Política de Calidad a  
toda la organización con el fin de la 
participación a tal compromiso. 
Fuente EPM y construcción propia. 
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Cuadro Nº7 Objetivos de Calidad Actuales. 
Objetivos de Calidad Actuales 
 Atender de manera inmediata las Peticiones Quejas y Reclamos presentadas ante la 
entidad resolviendo efectivamente las procedentes dentro de los términos de Ley de tal manera 
que se pueda mantener la satisfacción de los clientes en un 95%. 
 
 Cumplir al 100% con los criterios de calidad establecidos en la normatividad vigente para 
la entrega de agua potable, con un índice de riesgo de la calidad de agua para consumo humano 
microbiológico del 0% y fisicoquímico  cumpliendo lo vigente según decreto 1575 del 09 de mayo 
de 2007 del Ministerio de la Protección Social. 
 
 Dar cumplimiento a la normatividad vigente que sobre precios, costos y tarifas de los 
servicios de acueducto y alcantarillado, establezca la autoridad competente, teniendo en cuenta 
las variables socioeconómicas de la población atendida. 
 
 Garantizar el suministro de agua potable con una continuidad superior al 95%. 
 
 Evaluar a los trabajadores de producción y redes bajo las normas de competencias 
laborales. 
 
 Garantizar en la red de distribución que cada cliente disponga de agua potable en su 
domicilio en la cantidad y presión suficiente para satisfacer sus necesidades, con criterios de uso 
racional del recurso. 
 
 Garantizar que los clientes puedan evacuar de una manera eficiente las aguas residuales 
y pluviales, manteniendo el sistema de recolección y transporte en condiciones de servicio que 
permitan un adecuado funcionamiento hidráulico del sistema. 
 
 Garantizar a los clientes la recolección y disposición final de los residuos sólidos no 
peligrosos con una continuidad superior o igual al 98%. 
 
 Implementar el Sistema de Gestión de Calidad  
 
Fuente EPM. 
 
 
Se establecieron Objetivos de Calidad a continuación relacionados con la Política 
de Calidad propuesta. Los objetivos representan aspectos del servicio para los 
que se fija una meta a alcanzar en un tiempo determinado, esta es la razón por la 
cual el indicador escogido debe ser mensurable. 
 
 
Los objetivos se deben revisar en las reuniones periódicas con el Responsable de 
Calidad y en la revisión anual del sistema. Tanto los objetivos como su 
seguimiento se encuentran registrados a través de la medición de los mismos. 
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Cuadro Nº8 Objetivos de Calidad Propuestos. 
Objetivos de Calidad Propuestos 
MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD 
Directriz u Objetivo 
de Calidad 
Indicador Frecuencia Meta Responsable 
Aumentar niveles 
de satisfacción del 
cliente 
 Bimestral 90% PQR 
Disponer de 
personal 
capacitado 
 Anual 100% 
Jefe de 
talento 
humano 
Mantener la 
continuidad del 
servicio de 
acueducto 
Horas de suspensión x N° de 
afectados / Horas mes servicio 
continuo x N° de usuarios x100 
Mensual 90% 
Jefe de 
acueducto 
Mantener la 
continuidad en el 
servicio de aseo 
 
Mensual 90% Jefe de aseo 
Aumentar la 
eficiencia del 
recaudo 
 Mensual 95% 
Tesorera 
pagadora 
Garantizar el buen 
funcionamiento de 
los medios 
tecnológicos y de 
comunicación  
N° de equipos de comunicación y 
Tecnológicos en buen estado / Total 
equipos tecnológicos y de 
comunicación en la EPM x100 
Mensual 98% 
Asistente en 
mantenimiento e 
infraestructura 
Incrementar la 
cobertura de los 
servicios de 
acueducto y aseo 
 Anual 98% 
Jefe 
operativo de 
acueducto y 
aseo 
Agilizar tiempo de 
respuesta de las 
PQR 
N° de PQR tramitadas en 15 días 
hábiles / Total de PQR tramitadas x 
100 
Mensual 98% 
Coordinador
a de PQR 
Brindar 
mantenimiento en 
las redes de 
alcantarillado 
Metros programados para 
mantenimiento de alcantarillado / Total 
Metros de Alcantarillado x100  
Semestral 85% 
Jefe del 
proceso 
Fuente construcción propia. 
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-Principios y Valores Estratégicos 
 
 
Cuadro N°9 Principios y Valores Estratégicos.  
Valores Principios 
Amor hacia la entidad Discreción 
Prudencia Ejercicio adecuado del cargo 
Idoneidad Uso adecuado de los bienes 
Verdad Uso adecuado del tiempo de trabajo 
Lealtad Colaboración 
Rectitud Obligación de denunciar 
Respeto Dignidad y decoro 
Creatividad Honor y Tolerancia 
Fuente EPM y construcción propia. 
 
 
La descripción de cada uno de los valores y principios se encuentra en el manual 
de calidad Anexo A (ver numeral 2.3) 
 
 
-Estructura organizacional 
 
 
Para la EPM es importante identificar y plasmar la Jerarquía establecida para la 
entidad como se muestra en el siguiente organigrama; de ésta manera la Gerencia 
organiza y delega funciones para alcanzar un objetivo en particular según se 
define en el Plan de Acción Institucional, lo que permite facilitar la inducción y 
reinducción de la planta de personal. 
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Figura Nº6 Estructura Organizacional. 
 
Fuente EPM. 
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II. La segunda parte del manual de calidad describe el sistema de gestión de 
calidad que contiene: 
 
 
 El mapa de procesos identificado para la EPM que se encuentra descrito 
anteriormente (ver figura Nº4 del presente trabajo), el alcance del SGC y las 
exclusiones de la norma que se aplican para la entidad. 
 
 
 Expone la estructura del sistema de gestión de calidad que cumple con los 
requisitos de la norma NTCGP 1000:2009 a partir del numeral cuatro (4) 
hasta el numeral ocho (8). 
 
 
 Por ultimo se hace el despliegue de los términos, definiciones, lenguajes de 
la entidad y abreviaturas utilizadas en la descripción del manual de calidad. 
Con el fin de lograr la comprensión y la eficacia del objeto de dicho manual. 
 
 
 La caracterización de procesos y la documentación de los seis (6) 
procedimientos obligatorios se tomaron como anexos en el manual. Así 
Anexo B Caracterización de los Procesos – Anexo C Procedimientos 
Obligatorios. 
 
 
El manual de calidad se socializó con todos los miembros de la organización 
logrando la participación hacia el cumplimiento de los compromisos establecidos. 
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4.4 DOCUMENTACIÓN PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS 
 
 
En esta fase se documentaron los seis (6) procedimientos obligatorios que exige la 
norma NTCGP 1000:2009 y la ISO 9000: 
         1. Acciones Correctivas y Preventivas 
         2. Auditorias Internas 
         3. Control de Documentos y Registros 
         4. Servicio No Conforme 
Se crearon los formatos requeridos para el seguimiento y control de cada uno de 
los procedimientos mencionados anteriormente. 
 
 
En la documentación de los procedimientos se unificó acciones correctivas y 
preventivas en un solo documento lo mismo para el control de documentos y 
registros con el fin de dinamizar el sistema y no redundar. 
 
 
Para la documentación de los procedimientos se hizo mucho énfasis en lograr la 
comprensión para su utilización efectiva. De esta manera fue redactada en forma 
clara, legible, concisa y adaptada al lenguaje de la entidad.  
 
 
Los documentos contienen:  
 
 
 Encabezado 
 Objeto 
 Alcance 
  Área(s) que Intervienen 
 Responsable(s) 
 Descripción del Procedimiento 
 Contenido del Procedimiento 
(Flujo grama) 
 
 
 Disposiciones Legales 
 Definiciones 
 Riesgos 
 Puntos de Control 
 Formatos Utilizados 
 Control de Actualizaciones 
 Pie de Página 
 
 
61 
 
Cada uno de los anteriores puntos que contienen los procedimientos obligatorios 
se explican en el procedimiento control de documentos y registros metodología 
para la redacción y presentación de documentos. (Ver Anexo C3). 
 
 
Los documentos permiten orientar fácilmente al lector sobre las actividades que se 
deben realizar y como las hace. 
 
 
La documentación de los seis (6) procedimientos obligatorios permite mantener el 
sistema de gestión de calidad y llevar a cabo el control y seguimiento. 
Contribuyendo en el buen desempeño organizacional salvaguardando el 
rendimiento confiable y la consistencia en los servicios prestados, evitando el 
decrecimiento de la organización. “la vida del sistema de gestión de calidad esta 
en la eficacia de los procedimientos obligatorios” 
 
 
El objeto de los seis procedimientos obligatorios se socializó con todos los 
miembros de la organización logrando la participación y comprensión hacia el 
cumplimiento de los compromisos y propósitos establecidos. 
 
 
A continuación se muestra el modelo de la documentación de los procedimientos 
obligatorios: 
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Figura Nº7 Modelo Documentación Procedimientos Obligatorios. 
 
Fuente construcción propia. 
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5. CONCLUSIONES 
 
 
Este trabajo es el punto de partida para que las Empresas Públicas Municipales de 
Belén de Umbría S.A.S E.S.P inicie el proceso de certificación, puesto que los 
resultados entregados son significativos para tal fin. Inicialmente se realizó un 
diagnóstico al SGC en la entidad, que permitió conocer las debilidades que se 
tenían frente a los requisitos de la norma NTCGP1000:2009. De esta manera se 
determinó el plan de trabajo a realizar y se pudo evidenciar la necesidad de 
desarrollar la documentación. 
 
 
Los documentos que se elaboraron para el sistema de gestión de calidad fueron: 
el manual de calidad, los seis procedimientos obligatorios acompañados de los 
formatos y registros necesarios para llevar a cabo el objeto establecido en cada 
uno de ellos, las caracterizaciones de los procesos identificados para la EPM. 
Cada uno de los documentos mencionados anteriormente le brinda a la entidad un 
buen desempeño organizacional. 
 
 
El mapa de procesos elaborado identifica y clasifica todos los procesos que 
existen en la EPM. Donde a su vez se muestra la secuencia e interacción entre 
ellos. De esta manera se facilita la comprensión y entendimiento por parte del 
personal. La planeación estratégica definida es adecuada a los propósitos y 
deseos institucionales de la EPM. Todos sus componentes fueron socializados 
ante los miembros. Permitiendo la retroalimentación y comprensión de los mismos. 
 
 
El Diseño del Sistema de Gestión de Calidad propuesto determinó las líneas de 
mejora continua por las cuales la organización debe orientar sus esfuerzos como 
referente estratégico prometiendo la innovación en los procesos, enfoques 
objetivos, rigurosos y estructurados. Favoreciéndola de la satisfacción tanto del 
cliente interno como externo y de la eficacia en sus procesos, garantizando el 
buen desarrollo de sus servicios. 
 
 
A nivel profesional la realización de dicho trabajo permitió adquirir conocimientos y 
experiencias sobre los procesos de la EPM, haciendo más gratificante participar 
en la documentación de sus actividades. 
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6. RECOMENDACIONES 
 
 
Implementar el sistema de gestión de calidad propuesto, que parte de unos 
resultados evidentes de diagnóstico en la entidad que garantiza subsanar las 
debilidades que se encontraron y detectar las oportunidades de mejora continúa. 
Siendo ésta una herramienta estratégica que aporta elementos de apoyo para el 
desarrollo de su misión. 
 
 
 Establecer y aplicar evaluaciones de desempeño para los miembros de la 
entidad que permita valorar y medir los logros alcanzados en un 
determinado periodo, con el fin de garantizar la eficacia en cada uno de los 
procesos de la EPM. 
 
 
 Se recomienda a la EPM aplicar los seis procedimientos obligatorios 
documentados. El objeto de estos permite mantener el sistema de gestión 
de calidad y llevar a cabo el control y seguimiento. Estos aportan un buen 
desempeño organizacional, salvaguardando el rendimiento confiable y la 
consistencia en los servicios prestados. 
 
 
 Programar capacitaciones con el fin de formar auditores líderes para cada 
proceso y así asegurar la mejora continua. Exponer actividades instructivas 
sobre temas relacionados con el sistema de gestión de calidad que 
permitan mantenerlo. 
 
 
 Fortalecer mecanismos de difusión y comunicación entre el personal y la 
EPM, partes interesadas y usuarios. Para garantizar la eficacia de la 
información compartida y asegurar la participación de todos los miembros 
en los compromisos establecidos y las metas institucionales. 
 
 
 Dar a conocer y aplicar el manual de calidad. Porque este es un gran aporte 
que el sistema de gestión de calidad le hace a la entidad. Al permitir 
documentar sus procesos, cumplir con los requisitos de la norma NTCGP 
1000:2009, actualizar la planeación estratégica y estandarizar las 
metodologías utilizadas para la prestación de los servicios.  
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 En el momento de la implementación de un SGC se deberán establecer 
criterios y métodos con los cuales se evalué la eficacia de todos los 
procesos con los que cuenta la entidad. Con el fin de llevar a cabo el 
seguimiento, medición y análisis de estos datos para que se conserve el 
control. 
 
 
 Preparar y fortalecer la gestión documental de la entidad, con el fin de 
administrar de forma segura el flujo de documentos y de disfrutar de las 
ventajas que esto brinda. Permitiendo la cercanía a la certificación anhelada 
para la entidad, resaltando que la entrega de dicho trabajo es significativa y 
acorta tiempo para el logro de dicha certificación. 
 
 
 Gestionar visita con el ente certificador con el fin de realizar auditorias de 
certificación y realizar el seguimiento de los hallazgos para así lograr el 
propósito que se ha emprendido y de esta manera legalizarlo. 
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